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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
Bab ini menjelaskan tentang pendahuluan yang berisikan fenomena, 
variabel yang diteliti, dan alasan pemilihan topik penelitian. Selanjutnya juga 
dipaparkan mengenai rumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat penelitian. 
 
A. Latar Belakang 
Citra merek (brand image) merupakan representasi dari keseluruhan 
persepsi terhadap merek dan bentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu 
terhadap merek itu. Kotler dan Armstrong (2008) menyebutkan bahwa para 
pembeli mungkin mempunyai tanggapan yang berbeda terhadap citra 
perusahaan atau merek. Citra merek adalah persepsi masyarakat terhadap 
perusahaan atau produknya. 
Nasution (2005) kualitas produk adalah suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja, proses dan tugas, serta 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Kualitas produk 
merupakan penggerak kepuasan pelanggan yang pertama dan kualitas produk 
ini adalah dimensi yang global (Durianto, 2004). Kualitas produk merupakan 
suatu hal yang penting dalam menentukan pemilihan suatu produk oleh 
konsumen. Produk yang ditawarkan haruslah suatu produk yang benar-benar 
teruji dengan baik mengenai kualitasnya. 
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Selain kualitas produk, persepsi harga juga mempengaruhi seseorang 
dalam mengambil keputusan pembelian. Menurut Bilson (2008) persepsi 
dapat didefinisikan sebagai suatu proses dengan mana seorang menyeleksi, 
mengorganisasikan, menginterpretasikan stimuli dalam suatu gambaran dunia 
yang berarti menyeluruh.  
Persepsi harga merupakan salah satu pertimbangan penting dalam 
proses keputusan pembelian, dan kebanyakan konsumen mengevaluasi nilai 
(kombinasi antara harga dan kualitas) dalam keputusan pembelian. Penetapan 
harga oleh penjual akan berpengaruh terhadap perilaku pembelian konsumen, 
sebab harga yang dapat dijangkau oleh konsumen akan cenderung membuat 
konsumen melakukan pembelian terhadap produk tersebut. 
Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen merupakan hasil dari adanya 
perbedaan-perbedaan antara harapan konsumen dengan kinerja yang dirasakan 
oleh konsumen tersebut. Kotler (2007) mengatakan kepuasan pelanggan 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau 
hasil yang diharapkan. Kepuasan pelanggan merupakan konsekuensi dari 
perbandingan yang dilakukan oleh pelanggan yang membandingkan antara 
tingkatan dari manfaat yang dirasakan terhadap manfaat yang diharapkan oleh 
pelanggan. 
Niat beli ulang merupakan perilaku yang muncul sebagai respon 
terhadap obyek. Niat beli ulang didefinisikan oleh Dharmmesta dan Handoko 
(2008) adalah pembelian yang pernah di lakukan terhadap produk atau jasa 
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yang sama dana akan membeli lagi untuk kedua atau ketiga kalinya. Pada 
dasarnya keputusan pembelian ulang sendiri terjadi dikarenakan adanya faktor 
kepuasan konsumen, yang dimana seorang konsumen merasakan manfaat dan 
mendapatkan kepuasan dari pembelian produk sehingga berniat untuk 
melakukan pembelian kembali terhadap produk tersebut di lain waktu. 
Model yang dikembangkan pada penelitian ini terdiri dari lima variabel 
amatan yaitu citra merek, kualitas produk, persepsi harga, kepuasan 
konsumen, dan niat beli beli ulang. Berikut ini penjelasan dari masing-masing 
variabel amatan yang digunakan untuk mengembangkan model. 
Mengikuti penjelasan dari masing-masing variabel dalam model 
penelitian ini, dimana variabel pertama adalah citra merek. Citra merek yang 
didefinisikan sebagai bentuk dari persepsi merek yang diperoleh dari 
informasi yang diterima berdasarkan pengalaman masa lalu dan sebagai status, 
identifikasi diri, serta life style yang mewakili konsumen (Sondoh et.al., 
2007). Variabel ini diposisikan sebagai variabel independen pertama dan 
merupakan pembentuk kepuasan konsumen. 
Variabel kedua yang akan diteliti adalah kualitas produk menurut 
Tjiptono (2000), kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk dan jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan. Selanjutnya kualitas produk dapat didefinisikan yakni 
gambaran total sifat dari suatu produk atau jasa pelayanan yang berhubungan 
dengan kebutuhan pemberian kepuasan konsumen (Ying, 2010).  
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Variabel ini penting untuk diteliti karena berpotensi berpengaruh pada 
kepuasan konsumen (Bei et.al., 2000; Ying, 2010 ) Kajian literatur telah 
mengindikasi bahwa variabel kualitas produk dengan variabel kepuasan 
konsumen memiliki hubungan yang positif, hal ini menjelaskan bahwa 
semakin tinggi kualitas produk, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. 
Variabel ketiga dalam penelitian ini adalah harga dimana harga (price) 
didefinisikan sebagai penilaian apakah proses untuk mencapai suatu hasil yang 
wajar, dapat diterima (Boltonet.al., 2003). Aspek kognitif dari definisi ini 
menunjukkan bahwa harga melibatkan perbandingan dari harga prosedur 
dengan harga standar dari produk tersebut.  
Literatur pemasaran menekankan harga sebagai faktor penting bagi 
kepuasan konsumen, karena setiap kali konsumen mengevaluasi nilai suatu 
produk atau jasa yang diperoleh, mereka biasanya berpikir dari harga 
(Zeithaml, 1988). Harga juga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen serta 
konsumen biasanya sensitif dengan perubahan harga (Malik et.al., 2012). 
Variabel keempat yakni kepuasan konsumen (customer satisfaction) 
didefinisikan sebagai gambaran perasaan dan sikap konsumen setelah 
menggunakan produk dan jasa (Parasuraman, dalam Ying, 2010). Variabel ini 
penting untuk diteliti karena berpotensi berpengaruh pada niat beli ulang 
konsumen. Kajian literatur telah mengindikasikan bahwa variabel kepuasan 
pelanggan dengan variabel niat beli ulang memiliki hubungan yang positif. 
Hal ini menjelaskan bahwa semakin tinggi kepuasan konsumen akan produk, 
maka semakin tinggi niat beli ulang konsumen. 
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Variabel kelima niat beli ulang secara umum didefinisikan sebagai 
proses pengambilan keputusan yang dilakukan oleh seorang konsumen setelah 
melakukan pembelian atas suatu produk.Menurut Schiffman-Kanuk dalam 
Suwandi (2007:3), pembelian yang dilakukan oleh konsumen terdiri dari 2 
tipe, yaitu pembelian percobaan dan pembelian ulang. Pembelian percobaan 
terjadi jika konsumen membeli suatu produk dengan merek tertentu  untuk 
pertama kalinya, dimana dalam kegiatan tersebut konsumen berusaha 
menyelidiki dan mengevaluasi produk dengan langsung mencoba. Jika pada 
pembelian percobaan tersebut, konsumen merasa puas, dan konsumen 
berkeinginan untuk membeli kembali, maka tipe pembelian ini disebut 
pembelian ulang. Apabila pelanggan merasa puas, maka ia akan menunjukkan 
besarnya kemungkinan untuk melakukan pembelian ulang, dan bahkan 
mengajak orang lain. 
Niat beli ulang muncul apabila seorang konsumen merasa kebutuhan 
nya sudah terpenuhi. Kebutuhan dapat didefinisikan sebagai sesuatu yang 
akan dan harus kita penuhi untuk kelangsungan hidup kita. Menurut Abraham 
Maslow kebutuhan dibagi menjadi lima tingkatan, yaitu kebutuhan fisiologis, 
kebutuhan keamanan dan keselamatan, kebutuhan sosial, kebutuhan status, 
dan kebutuhan untuk beraktualisasi diri. Tidak hanya untuk memenuhi 
kebutuhan saja seseorang melakukan kegiatan konsumsi melainkan juga untuk 
memenuhi keinginan mereka. Keinginan lebih menekankan pada faktor 
kenyamanan psikologis ((Engle et.al., 1995 ;125) dalam Margaretha 
Ardhanari). 
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Konsumen yang puas cenderung untuk tidak beralih ke produk pesaing 
mengingat sebuah bujukan harga yang diberikan, dan mereka melakukan 
pembelian lebih dibandingkan dengan konsumen kurang setia. Mengingat 
pentingnya untuk diteliti guna memberikan suatu peramalan mengenai 
perilaku konsumen. Melalui cara tersebut, diharapkan penelitian ini dapat 
membantu dalam menginterprestasikan variabel-variabel yang membentuknya 
(Caruana 2002; Sondoh et.al., 2007; Ying, 2010). 
Objek dalam penelitian adalah PT. Batik Danar Hadi Surakarta. 
Memilih objek ini karena PT. Batik Danar Hadi Surakarta merupakan 
perusahaan manufaktur batik yang terpadu, yang telah dikenal sebagai 
produsen kain batik yang halus dan bermutu tinggi. PT. Batik Danar Hadi ini 
mempunyai ciri khas yang menjadi pembeda dengan produsen batik lainnya. 
Ciri khas tersebut pada jenis corak dan kain halus yang bermutu tinggi disetiap 
produksinya. Ada 2 jenis batik yang diproduksi oleh PT. Batik Danar Hadi 
yaitu batik tulis dan batik cap. 
Industri batik di Indonesia mengalami pertumbuhan yang cukup 
signifikan dan mengakibatkan adanya persaingan yang ketat. Perusahaan harus 
jeli untuk menentukan pasar sasaran yang akan dituju dan memenuhi 
kebutuahan konsumen serta memberikan kualitas produk yang terbaik bagi 
konsumen. 
Perusahaan harus mempunyai strategi dan inovasi yang mumpuni agar 
mampu bersaing dengan kompetitor lainnya serta dapat mempertahankan 
konsumennya. Mempertahankan konsumennya para pelaku bisnis harus dapat 
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memproduksi sesuatu yang berbeda dari produsen batik pada umumnya. Salah 
satu produsen batik di kotaSurakarta yaitu PT. Batik Danar Hadi yang 
memproduksi batik dengan keunikan ragam corak dan warna batik juga 
dikenal sebagai produsen kain batik yang halus dan bermutu tinggi ditawarkan 
kepada konsumen batik di kotaSurakarta dan diluar kotaSurakarta.  
Kebutuhan dan keinginan konsumen selalu mengalami perubahan 
bahkan cenderung meningkat dari waktu ke waktu. Perusahaan perlu 
mengadakan suatu riset pemasaran dalam usahanya untuk mengetahui produk 
apa yang sebenarnya dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen. Dengan 
demikian perusahaan dapat memenuhi apa yang dibutuhkan leh konsumen. 
Persaingan dalam usaha batik saat ini semakin ketat. Hal tersebut 
ditandai dengan perdagangan bebas AFTA ditahun 2003 dan pemberlakukan 
perjanjian perdagangan bebas (FTA) ASEAN-China sejak Januari 2010 lalu, 
kini sudah mulai berdampak. Membanjirnya produk tekstil batik China 
membuat produk batik tulis, printing dan cetak para pengusaha batik lokal 
terjepit (http://nasional.vivanews.com).  
Persaingan yang sangat ketat dalam industri batik, maka perusahaan harus 
menetapkan strategi yang tepat sehingga dapat mencapai hasil yang diharapkan. 
Adapun upaya yang dapat dilakukan untuk menghadapi persaingan dan untuk 
meningkatkan penjualan, yaitu dengan cara mengetahui faktor-faktor 
mempertahankan pelanggan. 
Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian lebih mendalam yang akan dituangkan dalam bentuk penelitian 
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berjudul “PENGARUH VARIABEL ANTESEDEN KEPUASAN 
PELANGGAN DALAM MEMBENTUK NIAT BELI ULANG (Studi 
Pada Konsumen Batik Danar Hadi Surakarta)”. 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas terdapat banyak faktor yang 
membuat pelanggan untuk melakukan pembelian ulang diantaranya kualitas 
produknya yang berkualitas, citra merek yang tinggi dan harga yang bersaing 
dengan produk batik lainnya, sehingga tidak menutup kemungkinan terjadi 
persaingan yang sangat ketat dengan produk batik lain.  
1. Apakah citra merek berpengaruh pada kepuasan pelanggan batik Danar 
Hadi Surakarta? 
2. Apakah kualitas produk berpengaruh pada kepuasan pelanggan batik Danar 
Hadi Surakarta? 
3. Apakah persepsi harga berpengaruh pada kepuasan pelanggan batik Danar 
Hadi Surakarta? 
4. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh pada niat beli ulangpelanggan  
batik Danar Hadi Surakarta? 
 
C. TujuanPenelitian 
Berdasarkan latar belakang serta perumusan masalah yang telah 
dijelaskan sebelumnya, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 
citra merek, kualitas produk, persepsi harga, kepuasan pelanggan terhadap niat 
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beli ulang pada konsumen batik Danar Hadi Surakarta. Secara khusus 
penelitian ini bertujuan untuk: 
1. Menganalisis pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. 
3. Menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. 
4. Menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap niat beli ulang. 
 
D. Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi: 
1. Manfaat Praktis 
Melalui penelitian ini, diharapkan mampu menjadi bukti empiris yang 
menunjukan kepuasan pelanggan sehingga memberi rangsangan bagi 
konsumen untuk berkunjung kembali ke show room Danar Hadi dan 
memiliki niat beli ulang pada ragam produk yang dijualnya.1.4.2.2. Dapat 
menjadi acuan bagi pengusaha lain agar tidak hanya berfokus akan ragam 
produk yang di tawarkan tetapi kepada keseluruhan yang ditawarkan 
kepada pelanggan. 
2. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan referensi bagi 
penelitian-penelitian berikutnya, memperkaya konsep dan teori terhadap 
ilmu pengetahuan dari bidang ilmu pemasaran. 
 
